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9.お わ り に
Lは じ め に
企業 間競争が激 しさを増す今 日,顧 客満 足(CustomerSatisfaction;以下 「CS」 と表 すこ と
にす る)は 企業活動 を展開 してい く上 での一 つの重要なキ ーワー ドとな った感 がある[1]。 これ
に関 して,安 藤[2]は 「潜在 的な組織 参加者」 の概念か らのアプ ローチを試 みてい る。 それは,
企 業 にとってCSと 従業員満足 は企業 の 「外」 と 「内」 とい う違 い こそあれ,両 者 を実現 す るた
めのア プローチは非常 に似通 って いるとす る ものであ る。 また,椙 山[3]も 「ユ ーザ ー ・イ ノ
ベ ー ション」 に焦点を当て,形 式的 には組織 の外部 の顧 客であるはずのユーザーが,実 際にはメー
カー側 の複雑 なイ ノベー シ ョンの組織的 プロセスに参加 し,組 織 の決定 に大 き く関与 して いるよ・
うにみえる ことを指摘 してい る。
一方,高 橋[4]は,こ れまであいまいな概念 であ った 「組織活性化」 を,Barnard組 織 論の
枠組み の中で定義 し,組 織 において活性化 され たメ ンバ ー とそ うでない メンバ ーを図示す るため
の1-Ichart(ldentification-lndifferencechart)を提案 して いる。 これによれば,活 性 化 され
た メ ンバ ーは,無 関心度 指数 が低 く(能 動 的で),一 体 化度指数が高 い(組 織 に対 す る一 体 感が
強 い)と い うこ とにな る。 筆者[5]は,こ の1-Ichartの2次 元平 面 に対 して直交 す る よ うに
「組織 に対 す る貢献 度指数」の軸を設定す る ことによ り,こ れを3次 元空間へ と拡 張 した 「組織
活性 化の カタス トロフ ィー ・モデル」 を提 示 して いる。 このモデルは,く さびのカタス トロフィー
曲面上 で組織を構成す るメ ンバーの特性 を表現 す るもの であ り,こ れに よ り1-Ichartの 非対 称
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性,貢 献度指数 の急激 な上昇 ・下 降,メ ンバ ーの活性化の プロセス等が説 明 され る。
さ らに筆者[6]は,上 記 のよ うな,安 藤の潜在 的組織 参加者 の概念[2]と 高橋 の1-Ichart
[4]を 基礎 に して,「 組織 参加者の ファジィ集合 における顧客分 類 フレームワーク」(以 下 では,
これを単 に 「顧客分類 フ レーム ワー ク」 と呼ぶ ことにす る)を 提示 している。 この フレーム ワー
クは,組 織参加者zκ に顧客x;を 含 めて考え,帰 属 度 μF(zκ)を 持つ 「組織参加者 の ファジィ集 合
Fの 要素」 として顧客x,を 位置 づけ るもので ある。 これ によ り,顧 客 に対 して も組織 活性 化 の
概念 を適用 し,高 橋 の1-Ichartの 枠組 みに したが って顧 客を分 類 してい る。 この フ レーム ワ ー
クに したが えば,顧 客 は①積極 的顧客,② 無意識的顧客 ③消極的顧客,④ 否定 的顧 客に分類 さ
れ,① →②→③ の順で帰属度 μF(zノ)が 低 くな るこ とが示 唆 され る。 また,④ の否定 的 顧客 は,
決 してその企業 の商品,サ ー ビスを選択 しな い 「関与否定型」 と,攻 撃的行動 をとる 「クレーマー」
とに二 分 され,前 者 の帰属度 は③ よ りも低 く,後 者 は① とは逆 の否定的 な意 味で帰属度 が高い と
い う二 極化 の傾 向が示唆 される。
さらに筆者 ら[7]は,こ の 「否定 的顧客」 におけ る二極化 の傾 向(組 織参 加者 の フ ァジ ィ集
合 に対 す る帰属度 が最 も低 い 「関与 否定型」 とそれが高 い 「ク レーマー」)を,村 田[8]の 指摘
す る 「情報社会 における個人 の行 動オ プシ ョン」の枠組み の中 で検討 してい る。 これによれば,
関与 否定型 は退 出オプ ションに対 応づ け られ,ク レーマ ーは発言オ プ ションに対応 づけ られ る。
そ して,今 後 の情報社会 におけ る,ITの 高度 な進 展 を考え た場合,個 人 の発 言 オ プ シ ョン行 使
がよ り容易 にな ってい くため,ク レーマ ーの増加 とそれ による影響 の増大 が予想 され,企 業は彼
らに対す る誠実 かつ適切 な対 応が必要で あるとい う視点 を提示 している。
本研 究で は,こ れ らの先行 研究を基礎 に して,新 たに 「顧客活性化に関す るカタス トロフィー ・
モデル」 を提案 する。 これは,筆 者の 「顧客分類 フ レームワーク」[6コ の平面(コ ン トロール
平面)に 直交す るよ うに 「組 織 に対す る顧客 の貢献度指数」の軸 を設定 し,顧 客 のタイ プを くさ
びの カタス トロフィー曲面上 で表現す る もの であ る。 これ によ り,顧 客分類 フレーム ワー クの特
徴 であ る非対称性 を視覚 的に理解 しやす くす ると同時 に,顧 客 が活性化 され る際のプ ロセ スを表
現 す ることを試 み る。
また,提 案 モデルと 「組織 参加者 のフ ァジィ集合 モデル」[6]と の関係 につ いて検 討 し,前
者 にお ける貢献 度指数 と後者 の帰属度(メ ンバ ーシ ップ値)は 概 ね単調 な関係にあ るが,否 定的
顧 客の 中の 「クレーマー」 のみ この よ うな関係が成立 しないこ とを指摘 す る。 なぜな ら,ク レー
マ ーは組織 に対 す る貢献 度は非常 に低 いが,組 織 に対す る攻撃 的行動 を通 して組織への関与 は強
くな るため,組 織参加者 の ファジィ集合 に対 する帰属度 は高 い もの と考 え られ るか らで ある。
以上 によ り,顧 客を潜在的組織参加者 として位置 づけ,顧 客 に対 して も組織活性化 と同様の議
論 を,く さびの カタス トロフィー曲面上 で行 うとい う,新 たなアプ ローチの方向性を提示す る。
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2.組 織 活性 化 の概 念 と1-Ichart
高橋[4]は,そ れまであいまいな概念 であ った 「組織活性化」 を,Barnardの 組 織成 立 の必
要十 分条件を満たす ような組織 にす ること として捉えた上 で,組 織 の活性 化 され た状 態(acti-
vatedstate)を,組 織の メ ンバ ーが,
1)相 互 に意思 を伝 達 し合いなが ら
2)組 織 と共有 してい る目的・価値 を
3)能 動 的に実現 してい こうとす る
状 態 と して定義 して いる。 これ に従え ば,Barnard組 織 論の枠組みの 中で組織活 性化 を議 論 す る
ことがで き,背 景 とな る理 論に関 してか な りす っき りした もの となる。
さらに,高 橋はBarnardの 組織成立の必要十分条件 を基礎 に して,次 のよ うな2つ の仮 定を
設定 し,そ れ らに対応 した組織 形態を数理的組織設計論 の結果 として提 示 してい る。
① 各 マネー ジャーはあ る組織的行動を トップ ・リーダーに推薦 す る。
② トップ ・リーダ ーとマネ ージャー は同 じ損失関数 を持 っている。 また,環 境の状態 につい
て主観確率分 布を もつな らば,そ れ らは同 じ確率分布 である。
もし,① を満足 す るな らば,そ れは無関心 圏が小 さい能動的な状態で あるた め,高 橋 は その程
度 を表 す もの として 「無関心度 指数」 を設定 して いる。 この無 関心度 指数 は,人 間の持つ 「無関
心 圏」 の大 き さを表 し,無 関心 度指数が高 いということは,無 関心 圏が広 い ことを意味 している。
無 関心 圏の範 囲内では,自 己の意思 ・理念 に比較 的無 関心 に,与 え られた指示 ・命令を受容す る
ことにな る。 したが って,無 関心圏が広 けれ ば上 か らの指示 ・命令に従 う範囲が広 く,上 司にとっ
ては従順 な部下 であ るが,自 分か ら能動的 に問題 を見 つけ解 決 しよ うとは しない。反対 に無関心
圏が狭い(無 関心 度指数が低い)場 合は,与 え られた指示 ・命 令の内容を 自分な りに検討 してか
ら受 容す るか否かを決め るため,従 順な部下 とはいえないが,常 に問題意識 を持 ち,能 動 的に問
題 を見 つけ解 決 しようとす るのであ る。
一方,② を満足 す るな らば,組 織 と目的 ・価値 を共有 している,す なわち組織 と一体化 してい
る ことを意 味す るため,そ の度合 と して 「一体化度指数」 を設 定 してい る。 この一体化度指数は,
.組織 と目的 ・価値 を共 有 してい る程度を表 し,こ れが高 い場合,組 織全体 のめ ざす方向性 とメン
バ ーのめ ざす方 向性が近い状態であ ることを意味す る。
高橋 は,こ れ らを2軸 に取 り,図1の1-Ichart(ldentification-lndifferencechart)上で組
織 を構成 す るメンバ ーの特性を表 して いる。図1に おいて,活 性化 された組 織は無関心度指数が
低 く一体 化度指数が高 いタイプ3の メ ンバ ーが多 い組織 であ り,タ イ プ1は 組織の命令 に忠実だ
があま り自分 か ら能動的 に行動 しようと しない。 また,タ イプ2は 目的 ・価値の点で は組織 と一
線 を画 してい るが行動の点では命令 に従 ういわゆる公務員 タイプであ る。 さらに,タ イプ4は 組













出典:高 橋伸夫;組 織の中の決定理論,朝 倉書店,p」12(1993)
は少な い とされ る。
無 関心度 指数 が低い タイプは,自 ら問題 を見つけ解決 しよ うとす るため,ネ ッ トワ ーク組織
(あ るいはマ ト』リックス組織)が 可 能で あ り,こ れが高 いタイプが多 い組織 は上 か らいわれ た こ
と しか や らない ため,ヒ エ ラル キー ・コ ン トロール の組織以 外 には とることがで きな い。 また,
一体 化度指数 が高 いタイ プは計画機能 を権 限委譲す る ことが可能であ り,低 い タイプは局所最:適
に陥 り易 いため,こ れを行 うことが困難 であ る。
3.組 織 活 性化 の カ タス トロフ ィー ・モデ ル
ここでは,筆 者が従来 の研 究[5]に お いて提案 した 「組織活性化 のカタ ス トロ フィー ・モ デ
ル」 について述べ ることにす る。 これは,高 橋の1-Ichart[1]の2次 元平 面を くさびの カタ ス
トロフ ィーの3次 元空 間 に拡 張 した ものであ り,本 研究 の基礎 とな るモデルであ る。
1-Ichartの 重要 な特徴 として,高 橋 自身 も指摘 して いるよ うに 「非対称性」 があ る。 つ ま り,
無 関心度 指数は単 に低 いほど良 い とい うわけではな く,活 性化 され た(タ イ プ3)の 組織 の とな
りに,無 関心度 指数は低 くて も,崩 壊 した組織 とで もい うべき タイ プ4の 組織が位置 して いる。
したが って,一 体化度 指数が低 い場合 は,無 関心度 指数 が低 い とかえ って悪い状態 に陥 って しま
うことにな る。
1-Ichart上 で示 され る4つ の タイ プの 「貢献度」を相対 的に比較 す る と,最 も高 いのが タ イ
プ3で あ り,次 いで タイプ1,タ イプ2,タ イプ4の 順 となる。 そ こで,筆 者 は従来 の研 究[5]
において,1-Ichartの 平面 に直 交す るように,組 織 に対す る 「貢献度 指数」 の軸 を設 定 し,一
体化度 指数,無 関心度指数,貢 献度 指数か らなる3次 元の図(図2)に よって これ らの 関係 を表
現 して いる。
貢献度指数 の特徴は,一 体化度指数 に対 して単調増加 であ るが,無 関心度指数 に対 して は増加
す る場合(一 体 化度指数 が低 い場合)と 減少する場 合(一 体 化度指数が高い場合)に 分かれ るこ
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とである。 さらに,無 関心度指数が低い場合,一 体化度指数の高低によって貢献度指数に大きく
差が生 じるが,無 関心度指数が高い場合は一体化度指数の高低による貢献度指数の差異が小さい
ことも特徴的であるbこ のような特性は,図2の 「くさびのカタス トロフィー」における平常要
因πを一体化度指数,分 裂要因"を 無関心度指数,状 態変数 〃を貢献度指数 とした場合 に相当




図2を 見ると,活 性化されたタイプ3の 組織のとなりに,崩 壊 した組織とで もいうべきタイプ
4の 組織の貢献度指数の低さが表れており,1-Ichartの 非対称性を具体的に表現 している。 くさ
びのカタス トロフィーは,カ タス トロフィー理論における7つ の初等カタス トロフィーの中で最
も基本的なものであり 〔9],社会における非連続の現象を捉える際にしばしば用いられている。
このカタス トロフィー ・モデルによって示唆される組織活性化の特徴をまとめると,下 記のよ
うになる。
1)無 関心度指数が高い場合には,一 体化度指数の増加 とともに貢献度指数は緩やかに連続的
に増加するが,こ れが低いときは一体化度指数の高低 による貢献度の差異が大きい。
2)無 関心度指数が低い場合,一 体化度指数の変化によって,貢 献度指数が非連続の動きをす
る(急 激に上昇 ・下降する)。
3)上 記の急激な上昇 ・下降 といったジャンプは,一 体化度指数が くさびの尖点の位置
(u=0)ま でいった後,少 し遅れて発生す る(遅 れの規約に従う)。
4)無 関心度指数が高 く一体化度指数が低い(タ イプ2の)メ ンバーが活性化するためには,
最初は幅広い参加的学習に慰する注意の配分を大 きくし,そ の後,専 門的学習に対する注意
の配分を大きくすべきである。反対に当初,専 門的学習に対する注意の配分を大きくすると
タ イ プ1タ イ プ3
尖 点._一._
貢 献 度 一 体化




局所最適(迷 信的学 習)に 陥 り易 い。
4.潜 在的組織参加者 の概念 と顧客満足
1990年 代 に脚光 を浴 びた りエ ンジニ ア リング(BusinessProcessReengineering;BPR)以
来,CS(顧 客 満足)は,企 業 活動 にお いて競争優位を確立す るための最 重要課 題 の一 つ と して
定着 した感 があ る。安 藤[2]は,こ の ようなCSの 重要性 に注 目 し,「 潜在 的組織参加者」 の概
念か らのア プローチを試 みて いる。安藤 によれば,企 業 に とってCSと 従業 員満足,そ れ ぞれ を
実現 す るためのアプローチは非常 に似通 っているとされ る。企業 の 「外」 と 「内」 とい う違 い こ
そあれ,企 業 が従業員 に満足 を与 え ることによって離職率や欠勤率の改善が進 むの と同様 に,顧
客 に対 して満足 を与 えれば顧 客はその企業 の製品やサー ビスを購入す るというか たちで組織 に参
加 しつづ けるこ とになるため,組 織参加 という観点 か らみれば両者 は同 じ発想 に基づ く概念 とし
て位 置づ け られるので あ る。
一 方,椙 山[3]は この ような安藤 の考 え方 をさ らに前進 させ,「 ユ ーザ ー ・イノベ ー ション」
に関 す る考察 を行 って い る。 そ して,形 式的 には組 織の外部の顧客で あるはず のユ ーザ ーが,実
際 には メーカー側 の複雑 なイ ノベー シ ョンの組織的 プロセスに参加 し,組 織の決定 に大 き く関与
してい るよ うにみえるこ とを指摘 してい る。 さ らに,Hippel[10]の 調 査 を例 と して あげ,ガ
ス ・クロセ トグ ラフ,核 磁 気共 鳴分光器 とい った科学機器の場合,実 にイ ノベ 一 夕ーの77%が
ユ ーザー(リ ー ド・ユ ーザー[3])で あ り,エ レク トロニ クス製品の製造装置の よ うな,よ り一
般 的な生産財 で もイノベー シ ョンの67%が ユーザーによる もの で,ユ ーザ ー ・イ ノベ ー シ ョン
が一般 に考え られているよ りもず っと多い と してい る。 この ことか ら も,顧 客 を組織 の内部 に位
置づ け ることが,・非現実 的ではない ことが理解 され る。
以上 の ことをふまえれ ば,顧 客 を 「潜在的な組織 参加者」 と考 え,経 営組織 の参加者 として位
置づ け る視点 は,現 在 の企業 活動 に とって,CSの 向上の面か らとて も重要 な ことで あ るよ うに
思 われ る。 そこで,本 研究 では6節 において,潜 在 的組織参加者 と しての顧客 の位置づ けを表現
す るための フ ァジィ集合 モデル[6]に つ いて述べ'る ことにす る。
5.e-SCMに お けるBtoB&Cと 潜在 的組織 参 加者
前 節で述 べた 「潜在 的組 織参 加者 」 の概念 は,「SCM(SupplyChainManagement)から
e-SCMへ 」 とい うSCM研 究 の新 た な流 れを作 り出 して い る。e-SCMは,近 年 のSCMとe-
Businessに 対す る高い関心 を背景 に,現 在注 目されつつ あるマネ ジメン ト ・コンセ プ トで ある。
筆者[11]は,こ のe-SCMを 「これま でBtoB(BusinesstoBusiness)中心 で あ ったSCM
の領 域 に,e-BusinessのBtoC(BusinesstoConsumer)を取 り込 む ことによ り,BtoB&C
へ と対象領域 を拡 張す るマネ ジメ ン ト・コ ンセ プ ト」 として位置 づけてい る。 その上で,e-SCM
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がSCMに お けるBtoBで の情報共有 と,eBusinessに お けるBtoCで の情報共 有を,互 い に
共有 す ることに より,市 場(消 費者)の 動 向を よ りス トレー トにサプ ライチ ェー ン全体 に反映 さ
せ る役割を果たす ことを指摘 し,e-SCMに おける二重 の情報共有 の概念[12]を 提示 して い る。
ここで,「 二重 の情 報共 有」 であ るのは,こ れ までSCMとe-Businessで 分離 して行 わ れ て きた
「情報共有 を共有化」す るか らであ る。
一方,SCMに おいてBtoCを 取 り込 むとい うこ とは,消 費者 をサ プライチ ェー ンの内部者 と
して認識 す ることを意 味す る。 もちろん,消 費者の行動 は気 ま ぐれで,常 にそのサ プライ チェー
ンか ら生み出 され る商品 ・サ ー ビスを購入す る とは限 らないため,完 全 な内部者 と して位置づ け
られるわけではない。 そのため 「潜在的組織参加者」 なのである。 こうい つた意味か ら潜在的組
織参加者 の概念 は,個 別の組織のみ な らず,そ れ らの集合体 としてのサプ ライチ ェーンにおいて
も,消 費者,そ して市場 にア プローチす る際の キー ワー ドとな りうる もの と思 われ る。
6.組 織参加者のフ ァジ ィ集合モデル
筆者 は先行研 究[6]に おいて,「 図書館 にお ける利用者 のフ ァジィ集合 モ デル」[13]の 対 象
を,一 般 的な企業 におけ る顧 客へ と拡張 した 「組織参加者 と して の顧客 の ファジィ集合モ デル」
(図3)を 提示 してい る。
このモデルでは,組 織 参加者 につ いて,図3に 示す ような二つ の集合 を考 えてい る。 そ の一つ
は,組 織 内部者(従 業員)の 集合Cで あ り,も う一 つは顧 客を含 め た組織 参 加者 の集合Fで あ
る。Cは 従業員か否かの 区分 がは っき りしてい るため,そ の境界 が明確な ク リスプ集合 であ り,
その要素 は 現 人 の従業員 篇 α=1,2,…,m)で ある。一方,Fは その境界があいまいなフ ァジィ
集合で あ り,顧 客 をx;(ブ=祝+1,m+2,…,m+n)で表せ ば,Fは 帰属度μF(κκ)(各 要素 がファ
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図3組 織 参 加 者 の フ ァジ ィ集 合 モ デ ル[13]
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顧客x,は 「潜在的組織参加者」 であ るため,次 のよ うな帰 属度 μF(x)を 持 つこ とにな る。 こ こ
で,μF(x;)は 経営組織 に対す る各顧客の参加の度合 を表 し,こ の値 が大 きい ほど組織 内部 者 に
近 い位 置づ けとなる。
o≦ μ・(x;)≦1 .(2)
本来,経 営組織 における潜在 的組織 参加者 には,顧 客のみな らずサ プライヤー,物 流業者,代
理店等 の多 くの人 たちが含 まれ るが,筆 者 の従来の研究[6]は 「顧客」 に焦 点 を当 てた研 究 で
あるため,議 論 を簡素化す るために,潜 在的組織参 加者 と して顧客の みを考 えている。
一方,従 業員 は完全 に組織参加者 の集合Fに 属す るため,μF(x)=1と な る。 さらに,組 織
内部者 の集合Cは ク リスプ集合 であ るため,こ の特性 関数 λc(x)を 考 えれば,従 業員x;はCに
属す るので,λc(x;)=1,顧 客x,は これ に属 さないので,λc(x;)ニ0と な る。
これよ り,す べての要素 為 紛 に対 して,・
μF(x)=λc(x;)=1(3)
μF(x)≧ λc(x;)=0(4)
なる関係が成立 す るこ とにな り,集 合CはFに 完全 に含 まれ る。 その意味 で,CはFの 特 別 な
場合 と して位置づ け られ,FはCを 拡 張 した ものであ るこ とがわか る。
この ファジ ィ集合 モデル は,企 業 活動にお ける顧 客の位置づ けに関 して,新 たな視点 を与 え る
ものであ る。そ れは,安 藤[2]の 「潜在的組織参加者」 の概念 に立脚 した視点であ り,「潜在的」
で あ るに しろ顧 客が組織参加者 で ある以上,CS,顧 客活性 化を従業員 満足,組 織 活性 化 と同様
の枠 組み の中で捉える ことがで きるとい う視点であ る。 そこで,こ のよ うな視 点か らCSと 顧客
活性化 を捉え るな らば,こ れ らは図3の 矢印の ように潜在的組織参加者 と しての顧客 の位置 づけ
を組織 内部者 に近づけ る役 割を果 たす ことになz。 このことは,顧 客 の 帰属 度 μF(x;)を 高 め る
こ とを意 味す る。 すなわち,CSが 顧客を活性化 させ,こ の顧客活性化 が帰属 度 を高 め るので あ
る。
7.顧 客 分類 フ レーム ワー ク
筆者[6]は,顧 客を潜在的組織参加者 として位置 づけるこ とによ り,「 組織 活性 化 と同様'の議
論 を顧 客 に対 して も行 うことがで きるようになる」 という基本的考 え方 に基 づき,図4の ような
「顧客分類 フ レームワーク」を提案 してい る。 このモデルは,前 節の フ ァジ ィ集合 モデル[6]と
高橋 の1-Ichart[4]の 枠組 みの中で,顧 客を下記 の4つ のタイ プに分類す る もの である。
図4の フ レー ムワー クにおいて,最 も好 ま しい顧 客 は,一 体化度指数 が高 く無 関心度指数が低
い 「積極 的顧客」 であ り,こ れは1-Ichartに おける 「活性化 された メ ンバ ー」 に相 当す る。 こ
の積極 的顧 客の 中で高い専門性 を持つ,そ の道 のスペ シャリス トは,椙 山[3]やHippel[10]
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のい う 「イ ノベ 一夕ー」 になる可能性 を秘 めてい る。 筆者[6]は,こ れを 「ユーザー ・イノベ一
夕ー」 と呼んでい る。 これに対 して,普 通 の積極 的顧 客は 「リピーター」 と して位置づけられる。
.一方,一 体 化度指数 も無関心度指数 も高 い顧客 は,そ の企業 ・ブラン ドを好 み,提 示 された商品 ・
サー ビスの仕様 に対 して比較 的無 関心 にそれを受 け入 れるため,「 無意識 的顧 客」 と して 位置づ
け られ る。一体 化度指数が低 く,無 関心度指数 が高 い顧 客は,そ の企業 ・ブラ ン ドを好 むわけで
はないが,無 関心 圏が広 いためにそれ だけ しがなければそれを購 入す る 「消極的顧客」 である。
一体 化度 指数 も無 関心度指数 も低 いタイプは,そ の企業 ・ブ ラン ドを好 まな い上 に,無 関心圏
が狭 いたあにそれだ け しかな いと して もそれを受 け入 れる ことがで きない 「否定的顧客」である。
さ らに,こ のタイプは,一 体化度指数 の低さ によ って,二 分 され る。 その一つ は,普 通 に一体化
度指数 が低 い 「関与 否定型」 であり,決 してその企業へ の関与 を持 とうとしない。 もう一 つは,
極端 に一体化度指数 が低 いため に,そ の企業 に対 して攻撃 的な行動 を とる 「ク レーマー」で ある。
近年の イ ンターネ ッ トの普及 によ り,単 な る一人の ク レーマーであ って も社会に対 して大 きなイ
ンパ ク トを与 える存在 とな ってい るため,企 業が対応 を誤 ると致命 的な損害を被 る危険性がある。
さ らに筆者[6]は この フ レーム ワー クによ って分類 された顧客 と 「組織 参加 者 の フ ァ ジィ集
合 モデル」 との対応 を図5の ように表 して いる。図5に お いて,明 らか に組 織参 加者 の集合F
に対す る帰属度が最 も低 いのは,否 定的顧客の 中の関与否定型 であ り,こ の場合 μF(x;)=0と
な る。 次いで低 いのが消極 的顧客,さ らに無意識的顧客,積 極的顧客 の中の リピー ターの順 とな
る。最 も帰属度が高 いのはユーザー ・イ ノベ一 夕ーで あ り,そ の帰属度 は限 りな く1に 近 い。
ここで忘れてな らないのは,ク レーマーの帰属度の高 さで ある。 これは,組 織 に対 して攻撃的
な行動 を通 して深 く関与 する とい う意 味で,積 極的顧客 とは反対 の側面 か らの組織 への潜在的参
加度 が高いので ある。 したが って,否 定 的顧 客の帰属度は ク レーマーと関与否定型 との間で 「二
極化」 の傾 向を持つ ことにな り,前 者 に対 す る誠実 かつ適切な対応が後者へ の シフ ト,さ らには
他 のタイプの顧客(場 合 によれば積極 的顧客)へ の シフ トを可能 にす る ものと考 え られる。
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図5顧 客 の分 類 と組織 参 加 者 の フ ァジ ィ集 合
8.「 顧客 活 性化 に関す るカ タ ス トロフ ィー ・モ デ ル」 の提 案
前述 の 「顧客分類 フ レームワー ク」(図4)に おいて特徴的な ことは,無 関心 度 指数 が高 い場
合,無 意識 的顧 客 と消極的顧客 との間の 「組織 に対す る顧 客の貢献度」 の差異は小 さいが,無 関
心 度指数 が低 い場合の積極的顧客 と否定 的顧 客の差異 は非 常に大 きい という 「非対称性」である。
これ は,基 本 的 に高橋の1-Ichart[4]と 同様 の特徴で ある。
そ こで,筆 者 が先行研 究[5]に おいて,高 橋の1-Ichartを 「組織活性化のカタス トロフィー ・
モ デル」 へ と拡張 したの と同様 に,「 顧客分類 フレームワーク」 を 「顧 客活性 化 に関す るカ タス
トロフ ィー ・モデル」へ と拡張 す ることを試 みる ことにす る。 そのため に,ま ず顧客分類 フレー
ムワークの平面(こ れ はカタス トロフィー ・モデルにおけ るコ ン トロール平面 に相 当す る)に 直
交す るよ うに,組 織 に対す る顧客 の貢献 度指数 びの軸 を設 定す る。 これ によ り,顧 客分類 フレー
ム ワー クの平面 は,3次 元空 間へ と拡張 され ることにな る。 ここで,一 体化度 指数 をu,無 関心
度 指数を2で 表 せば,顧 客 は図6の ような くさびの カタス トロフ ィー曲面上 の座 標(u,v,y)と
して位 置づ け られる。 ・
図6に お いて,最 も貢献度 指数が高 いのは,無 関心度指数が低 く一体化度 指数 が高い 「積極 的
顧客」 で ある。 このタイプは,高 橋 の1-Ichartに おける 「活性化 された メ ンバ ー」 に相 当す る
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ものであり,顧 客を潜在的組織参加者として位置づける安藤[2]の 視点に したがえば,「 活性化
された顧客」 ということになる。この積極的顧客の中で,1高 い専門的能力あるいは独 自の発想力
を持つ者はユーザー ・イノベ一夕ーになる可能性を秘めていることは前述の通りである。 したがっ
て,図6の 右上のア トラクタに位置する積極的顧客は,普 通に高い貢献度を示す リピーターと,
とりわけ高い貢献度を発揮するユーザー ・イノベ一夕ーによって構成されるということになる。
次いで貢献度指数が高いのは,無 関心度指数が高 く一体化度指数 も高い 「無意識的顧客」であ
る。無関心度指数が高いということは,無 関心圏が広いことを意味するため,企 業か ら提供され
る商品 ・サービスの仕様や機能に対 して比較的無関心にそれを受け入れるタイプである。 このタ
イプは,そ あ企業に対 して肯定的である(一 体化度指数が高い)が,あ まり自分か ら積極的にア
プローチしょうとはしない。 したがって,店 頭にその企業の商品がなければ他社の商品を購入 し
て しまう可能性が高い。
これよりも貢献度指数が低いのは,無 関心度指数が高 く一体化度指数が低 い 「消極的顧客」で
ある。このタイプは受動的である(無 関心度指数が高い)上 に,そ の企業の商品 ・サービスの趣
旨と一線を画 しているため,最 も貢献度が低いように思えるが,実 際にはそうでもないのである。
なぜな ら,無 関心圏が広いため,そ の企業の商品 ・サービスしかそこになければ,そ れを受け入
れるからである。
これに対 して,最 も貢献度指数が低いのは,無 関心度指数 も一体化度指数 も低い 「否定的顧客」
であ・り,そ の企業の商品 ・サービスを受入れようとは しない。 このタイプは,さ らに普通 の否定
的顧客である 「関与否定型」と,貢 献度指数が極端に低い 「クレ」マー」に二分 されることは,
筆者の 「顧客分類プレ」ムワーク」[6]の 示唆するところであるが,提 案モデルはこれらの関係
をカタス トロフィー曲面上で表現 しているごそれは,ク レーマーの無関心度指数 と一体化度指数




またクレーマーを他のタイプの顧客にシフ トさせるような,企 業の適切な対応が現在求め られて
いるのである(こ れに関 しては,上 原 ・山下[7]を 参照 されだい)。
提案モデルは,「顧客分類フレームワーク」の非対称性を具体的に表現 してい る。 それは,図
の右半分(無 関心度指数の低い領域)は,左 半分(無 関心度指数の高い領域)に 比較 して,一 体
化度指数の高低による貢献度指数の差異が大きいということを意味する。また,無 関心度指数は
単に低いほど良いというわけではな く,低 いほうが良い場合(一 体化度指数が高い場合)と,高
いほうが良い場合(一 体化度指数が低 い場合)に 分かれるという特徴を表 している。このことは,
無関心度指数がカタスロフィー理論における 「分裂要因」として位置づけられることを示 してい
る。
また,提 案モデルが表す重要な示唆は,無 関心度指数が低いとき,一 体化度指数の変化によ り
貢献度指数の急激な上昇 ・下降といったジャンプを起こすことである。これに対 して,無 関心度
指数が高いときは,一 体化度指数の変化にともない貢献度指数は緩やかにかつ連続的に変化する。
さらに,無 関心度指数が低いときにジャンプを起こすタイミングが,「遅れの規約」 に したがう
ことも特徴的である。例えば,積 極的顧客の一体化度指数が低下 していったとき,π が尖点の座
標を超えてもカスプ曲線に到達するまでは持ちこたえるため,否 定的顧客へと落下するのが遅れ
る。逆 に,否 定的顧客の一体化度指数が上昇 してい く過程において,積 極的顧客へとジャンプす
るためには,一 体化度指数のより大きな変化を必要とするのである。
提案モデルが表すこれらの特徴は,企 業が顧客の活性化を図るための一つのアプローチの方向
性を示唆するものである。それは,顧 客を 「潜在的組織参加者」として認識 し,一 体化度指数を.
高めるような双方向のコ ミュニケrシ ョンと無関心度指数を低めるような興味ある情報の提供が,
現在の情報社会を生き抜 く企業が優先すべき課題となるということである。
9.お わ り に
本研究では,安 藤[2]の 「潜在的組織参加者」の概念 と高橋[4]の 「1-Ichart」,お よび筆
者[6]の 「組織参加者のフ'アジィ集合モデル」 と 「顧客分類 フレームワーク」 を基礎 に して,
新たに 「顧客活性化に関するカタス トロフィー ・モデル」を提案 した。 これは,上 記の 「顧客分
類 フレームワーク」の平面に直交するように 「組織に対する顧客の貢献度指数」の軸を設定 し,
顧客のタイプをくさびのカタス トロフィー曲面上で表現するものである。 これにより,無 関心度
指数は単に低いほど良いというわけではなく,低 いほうが良い場合(一 体化度指数が高い場合)
と高いほうが良い場合(一 体化度指数が低い場合)に 分かれること,お よび無関心度指数が低い
とき一体化度指数の変化 によ り貢献度指数の急激な上昇 ・下降といったジャンプを起こし,そ の
タイ ミングが,「遅れの規約」にしたがうことを示唆 した。 これ らは,顧 客分類 フレーム ワーク
の特徴である非対称性 と顧客活性化のプロセスの概念的把握を容易にするものと考え られる。
また,提 案モデルにおける貢献度指数 と上記の 「組織参加者のファジィ集合モデル」の帰属度
(687)顧 客活性化に関するカタス トロフィー ・モデル85
(メ ンバーシップ値)と の関係について検討 し,こ れ らはともに否定的顧客→消極的顧客→無意
識的顧客→積極的顧客の順で高 くなるという意味で概ね単調な関係にあるが,否 定的顧客の中の
「クレーマー」のみこのような関係が成立 しないことを指摘 した。
以上によ り,顧 客を潜在的組織参加者として位置づけ,顧 客に対 しても組織活性化と同様の議
論を行 うという,新 たなアプローチの方向性を示唆 した。それは,企 業が顧客を 「潜在的組織参
加者」 として認識 し,一 体化度指数を高めるような双方向のコミュニケーションと無関心度指数
を低めるような興味ある情報の提供に努めるべきとする方向性である。
(本 研 究 は,学 術 フ ロ ンテ ィア 推 進 事 業 「先 端 的 グ ロ ー バ ル ・ビ ジ ネ ス とITマ ネ ジ メ ン トーGlobale-
SCMに 関 す る研 究一 」 の 一 環 と して 行 わ れ た も の で あ る)
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